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ABSTRAK

Dewasa ini banyak sekali bermunculan lembaga pendidikan vyang
ditawarkan kepada masyarakat, mulai dari lembaga pendidikan non formal yang
menawarkan berbagai kesempatan kerja hingga lembaga pendidikan formal yang
menawarkan berbagai fasilitas pendidikan. Fakultas Teknik Universitas Katolik
Widya Mandala merupakan salah satu badan usaha jasa vang bergerak di bidang
pendidikan.

Di antara sekian banyaknya lembaga pendidikan yang menawarkan
berbagai kemudahan tersebut, tidaklah mudah untuk mengetahui mutu pendidikan
itu sendiri. Agar dapat mengetahui keandalan pendidikan tersebut, kita dapat
mengidentifikasikannya melalui behavioral intentions. Berdasarkan behavioral
infentions 1ni dapat diketahui kecenderungan tingkah laku mahasiswa di masa
yang akan datang yang meliputi loyalty o company, propensity to switch, dan
willingness to pay more dari mahasiswa yang telah menikmati pelayanan jasa di
lembaga pendidikan tersebut. Agar behavioral intentions mahasiswa bernilai
positif, maka diperlukan suatu kualitas pelayanan yang baik. Dengan adanya
kualitas pelayanan yang baik, maka mahasiswa akan memberikan word of mouth
yang positif dari mahasiswa kepada orang lain yang memerlukan layanan jasa
pendidikan. Apabila service quality yang diberikan oleh jasa layanan pendidikan
dinilai buruk oleh pihak konsumen, maka tidak ada lagi yang dapat diandalkan
oleh jasa layanan pendidikan tersebut.

Agar suatu usaha jasa dapat memenangkan persaingan, maka usaha jasa
tersebut perlu secara konsisten memberikan service quality yang lebih baik bila
dibandingkan dengan kompetitornya. Dengan kata lain behavioral intentions
merupakan salah satu tolak ukur keandalan suatu pendidikan.
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